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Manajemen Penanganan Komplain 
Study Diskriptif Penanganan Komplain Kebocoran di Kondominium 
Graha Famili Surabaya 
ABSTRAK 
Sebagai satu·satunya kondominiurn di Surabaya dengan pemandangan 
padang golf, kondominium Graha Famili memiliki potensi besar sebagai kawasan 
tempat tinggal yang berfasilita.., lengkap, namun kenyataannya komplain 
kebocoran yang terjadi di unit masih menjadi masalah pokok yang mengurangi 
kualitas pelayanan daripada Properti Management Kemudian langkah·langkah 
reI evan apa yang di tentukan oleh property management disesuaikan dengan 
siatuasi dan kondisi penanganan komplain kebocoran saat ini dalam peningkatan 
kualitas pelayanan kepada penghuni. 
Penulis bertujuan untuk meneliti peranan property management dalam 
penanganan komplain kebocoran di unit kondominium graha famili Surabaya. 
Faktor penghambat dan pendukung proses penanganan komplain kebocoran 
secara profesional. Dibarapkan basil dari tugas akhir ini dapat bermanfaat bagi 
penanganan komplain kebocoran di kondominiurn Graha Famili Surabaya. Jenis 
penelitian yang diterapkan dalam penulisan Tugas Akhir ini merupakan jenis 
penelitian diskriptif, dengan melakukan pendekatan kualitatif 
Dari penyajian dan analisa data dapat disimpulkan bahwa penanganan 
komplain kebocoran saat ini belurn dapat ditangani dengan total, karena dalam 
kenyataan sebagian besar komplain yang perlu ditangani segera adalah komplain 
kebocoran, kendala bahasa yang kurang dikuasai karyawan di lapangan, 
kurangnya tenaga kerja teknisi dalam menangani komplain kebocoran belum 
mendukung penanganan komplain kebocoran di kondominium Graha Famili 
Surabaya 
Property Management saat ini berupaya meningkat kualitas perayaan 
karyawan dalam penanganan komplain kebocoran seperti : pengadaan training 
bahasa asing dan mempersipkan surnber daya manusia untuk meningkatkan 
penampilan dan kemampuan berkomunikasi dalam industri jasa pariwisata. 
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